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RESUMEN

La gestidon administrativa es el conjunto de tareas y actividades coordinadas
que ayudan a utilizar de manera Optima los recursos que posee una empresa.
Todo esto con el fin de alcanzar los objetivos y obtener los mejores resultados”.
Es asi que la Gerencia de Armas, Municiones y Articulos Conexos (Gamac) de
la Sucamec es el érgano encargado de otorgar, ampliar, renovar y cancelar a
nivel nacional las licencias para la fabricacion, comercializacién, importacion,
exportacion, internamiento, almacenamiento, traslado, posesién y uso de armas,
municiones y articulos conexos de uso civil”, que son empleados para brindar los

servicios de seguridad privada y resguardo, caza, deporte y defensa personal.

El objetivo general del estudio fue: Determinar si la gestién administrativa
en la SUCAMEC, incide en la satisfaccién del servicio en las empresas de
seguridad privada, 2019 — 2020. El tipo de investigacion fue: Explicativo y el nivel
Aplicado. Método y diseio: Expos facto o retrospectivo. Poblacidn se realizd a
nivel de: “Empresas de seguridad, registrados en SUCAMEC . Muestra: 248
Gerentes y/o Administradores. Probabilidad: 95% de confianza y 5% como

margen de error.

Respecto a los instrumentos utilizados fue la técnica de la encuesta con su
instrumento el cuestionario, siendo validado por Doctores en Derecho expertos
en la materia que realizaron la evaluacion y que dieron la validacion de criterios
y de constructo; con relacion a la prueba estadistica fue el chi cuadrado,

corregida por Yates.

Finalmente, se concluye que el tipo de supervision y control en la institucion,
incide significativamente en el nivel de cumplimiento de las actividades de

seguridad en este sector empresarial.


https://www.gob.pe/sucamec

Palabras clave: Gestion administrativa, satisfaccion de empresas, servicio
oportuno, atencion personalizada, liderazgo, organizacién de recursos humanos
y tecnoldgicos.



ABSTRACT

“Administrative management is the set of coordinated tasks and activities
that help to optimally use the resources of a company. All this in order to achieve
the objectives and obtain the best results”. Thus, the Management of Arms,
Ammunition and Related Articles (Gamac) of the “Sucamec is the body in charge
of granting, expanding, renewing and canceling at the national level the licenses
for the manufacture, commercialization, import, export, internment, storage,
transfer, possession and use of weapons, ammunition and related items for
civilian use”, which are used to provide private security and shelter services,

hunting, sports and personal defense.

The general objective of the study was: "Determine if the administrative
management in SUCAMEC affects service satisfaction in private security
companies, 2019 - 2020". The type of research was: "Explanatory and the
Application level". Method and design: "Expos facto or retrospective". Population
was carried out at the level of: "Security companies, registered in SUCAMEC".
Sample: “248 Managers and/or Administrators”. Probability: “95% confidence

and 5% as a margin of error”.

Regarding the instruments used, it was the survey technique with its
instrument the questionnaire, being validated by Doctors in Law experts in the
field who carried out the evaluation and who gave the validation of criteria and

construct; Regarding the statistical test, it was the chi square, corrected by Yates.



Finally, it is concluded that the type of supervision and control in the
institution has a significant impact on the level of compliance with security

activities in this business sector.

Keywords: Administrative management, business satisfaction, timely
service, personalized attention, leadership, organization of human and

technological resources.



INTRODUCCION

La satisfaccion del cliente es la base de los sistemas de gestion de la calidad.
Los clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus necesidades y
expectativas. Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente
de forma contractual o pueden ser determinados por la propia organizacién, pero
en cualquier caso, es finalmente el cliente el que determina la aceptabilidad del

servicio.

La tesis se encuentra dividido en cinco capitulos: Fundamentos Tedricos de
la Investigacion; El Problema, Objetivos, Hipotesis y Variables; Método, Técnica
e Instrumentos; Presentacion y Andlisis de los Resultados; finalmente

Conclusiones y Recomendaciones, Bibliografia y Anexos respectivos.

En el cap. I, abarco el marco histérico, legal y tedrico desarrollandose las
variables: Gestion administrativa y Satisfaccion del servicio; trabajandose con
material de autores y especialistas que han tratado estos temas que son de
importancia y actualidad, dado que sucede en diferentes partes del pais;
finalizando con las investigaciones tanto nacionales como internacionales y marco

conceptual.

En el cap. II, comprendid la descripcion de la problematica donde se
describe la realidad que se vive por esta situacion que es muy frecuente a nivel
nacional; asi como los problemas, finalidad, objetivos, hipétesis; acabando con

las variables.

En el cap. III, compuesto por la poblacion que fue a nivel de Empresas de

seguridad, registrados en SUCAMEC, obteniendo como muestra a 248 Gerentes



y Administradores; asimismo resaltdé el método, técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos; finalizando con el procesamiento de datos.

En el cap. IV, conformado por la presentacién de resultados, donde se
interpretd las 14 preguntas, que luego fueron trabajadas estadisticamente y
graficamente para mayor apreciacion; la contrastacion se realizd con cada una

de las hipdtesis, finalizando con la discusion.

En el cap. V, las conclusiones se formularon con relacion a los objetivos e

hipdtesis y las recomendaciones, consideradas como viables.



Capitulo I: Fundamentos Tedricos de la Investigacion

1.1 MARCO LEGAL

Al respecto, a nivel de la “Superintendencia Nacional de Control de
Servicios de Seguridad, Armas, Municiones y Explosivos de Uso Civil -
SUCAMEC”, encontramos que como ordanizacion dependiente del
MININTER, esta constituido funcionalmente como un organismo de
naturaleza técnica, con jurisdiccidén a nivel nacional, cuyas funciones estan
establecidas y tiene como tales todo lo relacionado a la seguridad privada,
asi como también a la administracion de los explosivos, registro de armas,

entre otros; encontrandose que cumple diferentes funciones.

Ademas, como tal tiene funciones que se desprenden de un frondoso
marco normativo en el cual la SUCAMEC se basa funcionalmente y lo cual
le permite cumplir su labora a plenitud en el ambito territorial a nivel
nacional; con la aceptacién de las personas juridicas y naturales que
recurren a esta organizacion, con el fin de ser atendidas en lo que les

concierne, entre otros.

La ley N° 30299 para armas de fuego, fue promulgada por el congreso
de la republica, el 22 de Enero del 2015, con él fin de brindar lineamientos
a nivel nacional, para el uso de armas, municiones, explosivos, productos

pirotécnicos y materiales relacionados de uso civil.

El organismo responsable de supervisar, controlar y registrar el
cumplimiento de esta normativa es SUCAMEC — Superintendencia Nacional
de Control de Servicios de Seguridad, Armas, Municiones y Explosivos de

Uso Civil.



1.2

Esta institucion adscrita al ministerio del Interior, tiene Ila
responsabilidad de impartir las disposiciones generales a través del
reglamento, para el cumplimiento adecuado y el control eficiente de lo
dispuesto en la normativa.

Para tal fin, cuenta con una gran plana de personal calificado, entre
profesionales de distintos especialidades y sobre todo ex personal de las
fuerzas armadas y policiales, quienes, con su experiencia y amplio
conocimiento del manejo y uso de armas, contribuyen a la labor de
fiscalizacion y cumplimiento de lo dispuesto en la ley, tanto para persona
natural como personas juridicas.

SUCAMEC, en los casos que identifique incumplimiento y/o faltas
graves, debera proceder a sancionar, revocando la licencia otorgadas é
incautando el arma al infractor, el mismo que contara con un plazo maximo
de 15 dias, para entregar el arma en la armeria SUCAMEC. En caso de
desacato, se le podria iniciar demanda legal, por tenencia ilegal de armas,
segun contempla la ley.

Uno de los objetivos establecidos que persigue la SUCAMEC, es velar
por el orden interno, para un manejo adecuado de las armas de fuego, en
el territorio nacional, esto permitira, una convivencia pacifica y ordenada

entre todos los peruanos.

MARCO TEORICO
1.2.1 Gestion Administrativa
Al respecto, Gonzalez Ramirez (2017) refiere que gestion
viene del latin gestio, y ademds lo define asi: “La gestion es la
accion y el efecto de gestionar o de administrar. Gestionar es
realizar diligencias conducentes al logro de un negocio o de un
deseo cualquier. Administrar, por otra parte, consiste en gobernar,

dirigir, ordenar, disponer u organizar”.



Por tanto, “el término gestion, implica al conjunto de tramites
que se llevan a cabo para resolver un asunto o concretar un
proyecto”. “La gestion es también la direccion o administracion de

una empresa’. (p. 1)

De igual forma, el autor Ivancevich. et al (2016) manifiesta
que: “La gestion es el proceso comprendido por una o mas personas
para coordinar las actividades laborales de otras personas con la
finalidad de lograr resultados de alta calidad que cualquier otra

persona, trabajando sola, no podria alcanzar”.

Asimismo, informan que “la definicion de gestiéon implica el
término calidad, concepto que actualmente es considerada como
uno de principales activos con que cuenta paises desarrollados para

mejorar su posicion competitiva global”. (p. 12)

Por su parte, para el autor Chiavenato (2018) “la palabra
administracion viene del latin ad (direccion, tendencia) y minister
(subordinacién u obediencia)”, lo cual refiere al “cumplimiento de
una funcidon bajo el mando de otro; esto es, prestacidn de un

servicio a otro”.

Sin embargo, el significado original de esta palabra sufrié una
radical transformacién. La tarea actual de la administracién es:
“Interpretar los objetivos propuestos por la organizacién vy
transformarlos en accion organizacional a través de la planeacién,
la organizacion, la direccidon y el control de todas las actividades

realizadas en las areas y niveles de la empresa”.



Por consiguiente, “administracion es el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los
objetivos”.

Por otro lado, los autores clasicos manifestaban que era preciso
“establecer las condiciones y normas dentro de las cuales debian
aplicarse y desarrollarse las funciones del administrador, ya que
éste debe obedecer ciertas normas o reglas del comportamiento,
es decir, principios generales que le permitan desempefar las
diferentes funciones”. (pp. 17-18)

De este modo, Quiroa (2020) menciona que la gestion
administrativa es: “El conjunto de tareas y actividades coordinadas
que ayudan a utilizar de manera dptima los recursos que posee una
empresa. Todo esto con el fin de alcanzar los objetivos y obtener
los mejores resultados”. (p. s/n)

Podemos apreciar que en la gestion administrativa se emplean
diversas técnicas y procedimientos para usar de forma eficiente los
recursos humanos, financieros y materiales que posee una
organizacion. El uso de los recursos se orienta en funcidon de los

objetivos que persigue la empresa.

Es asi que, se compromete a utilizar eficiente vy
coordinadamente los recursos. “Por ello todas las funciones se
organizan de manera que se pueda dirigir y controlar el manejo mas
adecuado de éstos. Estas funciones son la planificacién, la
organizacion, la direccion, la coordinacién y el control”.

Asimismo, la gestion administrativa “permite mediante la
conduccidon racional de tareas, esfuerzos y recursos prevenir
problemas futuros y sobre todo lograr la consecucion de resultados

favorables para la empresa”.


https://economipedia.com/definiciones/empresa.html

Por otro lado, con relacién a los fines de la administracion,
el especialista De Bruyne (2015) refiere que:
Para destacar los objetivos mas importantes de la administracion,
no podemos atenernos mas que a puntos de vista parciales o
concepciones, que serian demasiado unilaterales, sino que es
preciso, remontarse hasta los sistemas de valores que son resortes
de la accion y del comportamiento de los hombres que “hacen

administracién”. (p. 73)

En tal sentido, para abordar la administracién en su totalidad,
0 para considerar a los organismos sociales como sistemas abiertos,
es esencial, por el contrario, conocer los principios de accion que
orienten la actividad de administrar, la teoria moderna de la
administracion debe, en este punto, ser lo bastante amplia para que

tenga en cuenta el extenso campo de los fines reales y posibles.

Asimismo, las finalidades de la accion de los dirigentes
constituyen una de las propiedades esenciales de la administracion:
La direccion de los organismos no puede comprenderse mas que
por su orientacion hacia un fin, no tiene por objetivo la accion como
tal, menos aun un tipo determinado de comportamiento, sino mas
bien, la realizacién de objetivos generales o particulares situados
fuera de ella. Basicamente, la direccion lleva de una necesidad a un

fin percibido, a su satisfaccion o a su realizacion.

De otro lado, hay que hacer dos puntualizaciones antes de
enunciar los fines de la administracién: en primer lugar, como se
ha puesto al servicio de objetivos que trata de alcanzar, la

administracion se presenta como una actividad instrumental, frente



a un conjunto de fines coordinados, después, como esta apoyada
en objetivos a largo plazo y cuya configuracion varia segun los
casos concretos, la actividad directiva no puede encerrarse en
modelos tedricos o esquemas idealizados, de donde se generarian,
o bien reglas de accidn formales, o bien principios o procedimientos
uniformes, susceptibles de resolver los problemas y generar

invariablemente los mejores resultados.

Por tanto, los fines de la administracion que, o emanan de los
dirigentes personalmente, o bien, son asumidos por los organismos
sociales como tales, se derivan en definitiva de ciertas motivaciones
humanas y sociales.

Sin embargo, nos dice que los objetivos de la administracion no
tienen Unicamente este origen. Les son igualmente impuestos,
sugeridos en ocasiones, por el medio ambiente de los organismos
sociales, que, a su vez, son portadores de valores y dicta como tal
misién y fines mas o menos restrictivos. Estos son el reflejo de los
valores admitidos por las instituciones y por los grupos en el seno

de los cuales viven y actian los dirigentes.

Por tanto, el autor refiere que los fines de la administraciéon son
los siguientes:

e "Dirigir y coordinar la actividad de grupos humanos hacia un fin
comun. Este propdsito puede ser de origen publico y de interés
general (administracion publica), de orden privado
(administracién empresarial) o de orden mixto (administracion
paraestatal)”.

e “La obtencidén de una mayor eficiencia técnica, es decir, realizar

en su campo de actividad, la mejor ejecucion posible”.



e “Una mayor y mejor utilizacién racional de los recursos, es
decir, buscar, supervivencia, con el fin fundamental de
eficiencia en general y, mas particularmente, en el uso de
recursos”.

e “La integracién del esfuerzo humano en el proceso productivo
de bienes y servicios, destinados a la satisfaccion de las
necesidades materiales del hombre y de la sociedad”.

e “Asegurar la cooperacion de todos los recursos humanos, que
participaran en la empresa, y eliminar las cusas de conflictos

posibles”. (p. 74)

De acuerdo, con el autor Schermerhorn (2016) las funciones
administrativas en conjunto forman el proceso administrativo; por
separado, planeacién, organizacion, direccion y control son
funciones administrativas las cuales presenta con ayuda de sus

colegas en el siguiente esquema de la siguiente manera:

Fuente: Schermerhorn (2016). “Administracion”, p. 10

4 4 4
Planeacion |_> Organizacion l_y Direccion Control
4 4 4 4
o Definir la Dividir el e Designar las o Definir los
mision. trabajo. personas. estandares.
e Formular Asignar las e Coordinar los e Monitorear el
objetivos. actividades esfuerzos. desempefio
o Definir los en organos y e Comunicar. e Evaluar el
planes para cargos. e Motivar. desempefio
alcanzarlos. Asignar los e Liderar. e Emprender
e Programas recursos. ¢ Orientar. acciones
las Definir correctivas.
actividades autoridad y
responsabi-
lidad.




Sin embargo, casi toda la literatura neoclasica se detiene en el
proceso administrativo para explicar cdmo deben desarrollarse las
funciones administrativas en las organizaciones. Es por eso que el
autor define cada una de las funciones para mayor apreciacion de

la siguiente manera:

Planeacion. Las empresas no trabajan sobre la base de la
improvisacién. En ellas, casi todo se planea con anticipacién. La
planeacién figura como la primera funcion administrativa,
precisamente por ser la que sirve de base a las demas. La
planeacion es la funcion administrativa que determina por
anticipado cuales son los objetivos que deben alcanzarse y qué

debe hacerse para conseguirlos. (pp. 8-10)

Organizacion. La palabra organizacion puede adoptar varios
significados, de los cuales el autor presenta los siguientes:
Organizacion social, orientada a alcanzar objetivos especificos y
estructurados deliberadamente como: organizacion formal,
organizacion informal y organizacién como funcién administrativa y

parte integrante del proceso administrativo.

Por tanto, la organizacion consiste en: a) determinar las
actividades especificas necesarias para el logro de los objetivos
planeados (especializacion), b) agrupar las actividades en una
estructura ldgica (departamentalizacion) y c) asignar las actividades

a posiciones y personas especificas (cargos y tareas). (p. 11)

Direccion. La direccidn, tercera funcién administrativa, sigue

a la planeacidon y a la organizacion. Definida la planeaciéon vy



establecida la organizacién, falta poner en marcha las actividades y
ejecutarlas. Es por eso que los autores Stephenp y Coulter
(2010), manifiestan que éste es el papel de la direccidn: poner en
accion y dinamizar la empresa. La direccion esta relacionada con la
accion, como la puesta en marcha, y tiene mucho que ver con las
personas. Esta directamente relacionada con la disposicion de los

recursos humanos de la empresa.

Ademas, la direccion es la funcion administrativa que se refiere
a las relaciones interpersonales de los administradores y sus
respectivos subordinados en todos los niveles de la organizacion.
Para que la planeacién y la organizacién puedan ser eficaces,
necesitan ser dinamizadas y complementadas por la orientacion que
se dé a las personas mediante una adecuada comunicacién y

habilidad de liderazgo y de motivacion. (p. 48)

Control. La palabra control tiene varios significados en
administracion, los cuales el especialista presenta los tres
principales:

e Control como funcion restrictiva y coercitiva: utilizado con el fin
de cohibir o limitar ciertos tipos de desvios indeseables o de
comportamientos no aceptados. En este sentido, el control es
negativo y limitante, y muchas veces se interpreta como
coercion, restriccion, inhibicién y manipulacién.

e Control como sistema automatico de regulacion: utilizado con
el fin de mantener un sistema en funcionamiento.

e Control como funcion administrativa: forma parte del proceso
administrativo, del mismo modo que la planeacién, Ila

organizacion y la direccion.



1.2.2
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Es por eso, que el control estudiara desde el tercer punto de
vista, es decir, como la cuarta funcién administrativa que, con la
planeacién, la organizacién y la direccion conforman el proceso
administrativo. (Chiavenato. (2018). pp. 239-240)

Finalmente, la gestion administrativa es vital para las
operaciones fundamentales de una organizacion. Asimismo, las
operaciones de estas, enfrentan obstaculos cuando existen errores
administrativos. Es por eso, que para fortalecer su interfase de
gerenciamiento y promover una organizacion mas eficiente, la
division de gestién administrativa no sélo ha creado una estable
plataforma administrativa, sino que también trabaja en
coordinacién regular con los otros departamentos para asegurar

que las diversas actividades de cooperacion caminen sin problemas.

Satisfaccion del Servicio

Al tratar sobre la satisfaccion, encontramos que diversos
autores tienen diferentes puntos de vista al respecto, tal es asi, que
Philip Kotler (2017) define la satisfaccion como: “El nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas".

Esto quiere decir que el objetivo de mantener satisfecho al
cliente es primordial para cualquier empresa. Los especialistas en
mercadotecnia afirman que es mas facil y barato volver a vender

algo a un cliente habitual que conseguir un nuevo cliente.
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Asimismo, los beneficios de la satisfaccion al cliente son
numerosos: un cliente satisfecho es fiel a la compaiiia, suele volver
a comprar y comunicar sus experiencias positivas en su entorno.

Es importante, por lo tanto, controlar las expectativas del
cliente de manera periddica para que la empresa esté actualizada

en su oferta y proporcione aquello que el comprador busca. (p. 38)

Para Schiffman y Lazar Kanuk (2016) lo definen como:
“Percepcidon de un individuo sobre el desempeno del producto o

servicio en lo referente a sus expectativas” (p. 14).

Asimismo, Kerin, et al. (2017) lo definen de la siguiente
manera: “Los usuarios son la razdn misma de que exista una
organizacion, de modo que sus percepciones y acciones son de

importancia vital” (p. 39).

De igual manera, Kloter y Armstrong (2018) lo definen asi:
“Satisfaccion del usuario es el nivel al que los resultados percibidos
de un producto o servicio coinciden con las expectativas del usuario

o comprador”.

Ademas, agregan que existen diversos beneficios que toda
empresa u organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion de
sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios
que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la
satisfaccién del usuario:
¢ Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve

a comprar. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su
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lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros
productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto de servicio. Por tanto,
la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el
cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades vy
conocidos. (p. 17)

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la
competencia. Por tanto, la empresa obtiene un determinado

lugar en el mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del

cliente obtendra como beneficios:

La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas).
Difusidn gratuita (que se traduce en nuevos clientes).

Una determinada participacion en el mercado. (Kotler Philip
(2016) p. 45)

En cuanto a los elementos de la satisfaccion del cliente esta

conformada por tres elementos:

1. El rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en

cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber
obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro
modo, es el "resultado” que el cliente “percibe” que obtuvo en

el producto o servicio que adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:
Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la

empresa.
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Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto
0 servicio.

Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente
en la realidad.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que
influyen en el usuario.

Depende del estado de animo del cliente y de sus
razonamientos.

Dada su complejidad, el “rendimiento percibido” puede ser

determinado luego de una exhaustiva investigacién que comienza

y termina en el “cliente”.

2.

Las expectativas: Son las “esperanzas” que los clientes tienen

por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen

por el efecto de una o mas de éstas cuatro situaciones:

- Promesas que hace la misma empresa acerca de los
beneficios que brinda el producto o servicio.

- Experiencias de compras anteriores.

- Opiniones de amistades, familiares, conocidos vy lideres de

opinidn (por €j. artistas).

Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener

cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas son

demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son

muy altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de la

compra.

Asimismo, un detalle muy interesante sobre este punto es que

la disminucion en los indices de satisfaccion del usuario no siempre
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significa una disminucion en la calidad de los productos o servicios;
en muchos casos, es el resultado de un aumento en las expectativas
del cliente, situacion que es atribuible a las actividades de
mercadotecnia (es especial, de la publicidad y las ventas

personales).

En todo <caso, es de vital importancia monitoreas
“regularmente” las “expectativas” de los clientes para determinar lo
siguiente:

- Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

- Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que
genera la competencia.

- Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para

animarse a comprar. (p. 46)

3. Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizar la compra o
adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan
uno de éstos tres niveles de satisfaccion;

- Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio
percibido del producto no alcanza las expectativas del
cliente.

- Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido
del producto coincide con las expectativas del cliente.

- Complacencia: Se produce cuando el desempeio

percibido excede a las expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede
conocer el grado de lealtad hacia una marca o empresa, por

ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara de marca o proveedor de
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forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa).
Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo
hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor
(lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a
una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional que
supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad

incondicional).

Por ese motivo, “las empresas inteligentes buscan complacer a
sus clientes mediante prometer solo lo que pueden entregar, y
entregar después mas de lo que prometieron”. (p. 47)

En cuanto a la importancia de la satisfacciéon del usuario,
Blackwell, et al (2017) manifiestan que “la razén mas obvia por
la cual las organizaciones deben poner atencion a la satisfaccion del
servicio es que influye en el hecho de si los consumidores volveran
a comprar 0 no en la misma organizacion”. “Las evaluaciones
positivas posteriores al consumo son esenciales para la retencién
de los usuarios. Aquellos que obtienen evaluaciones negativas del
producto o servicio después del uso es poco probable que vuelvan
a comprar”.

En general resulta mas econdmico retener un usuario existente
que reclutan uno nuevo. Las organizaciones por tanto se esfuerzan
mas para asegurarse de que sus usuarios tengan experiencias
satisfactorias en cuanto al servicio recibido. A pesar de ello, la
relacion entre la satisfaccion del usuario y la retencion del usuario
no es perfecta. (p. 172)

Como se pude apreciar, la satisfaccién es un término propio del

marketing que hace referencia a la satisfaccion que tiene un cliente
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con respecto a un producto que ha comprado o un servicio que ha
recibido, cuando éste ha cumplido o sobrepasado sus expectativas.

Por tanto, “lograr la plena satisfaccion, brindandole un servicio
que cumpla con sus expectativas (0 mejor aun que las sobrepase)

es una de las claves del éxito de toda empresa”.

1.3 MARCO CONCEPTUAL

Atencion personalizada. “Es la atencién que implica un trato directo
o personal entre un determinado trabajador y un determinado cliente,
y que toma en cuenta las necesidades, gustos y preferencias de este

ultimo”.

Cumplimiento de las actividades de seguridad. “La gestién de la
seguridad forma parte de la gestion de una empresa”. “Las empresas
deben hacer una evaluacién de los riesgos para conocer cuales son los
peligros y los riesgos en sus lugares de trabajo, y adoptar medidas para
controlarlos con eficacia, asegurando que dichos peligros y riesgos no

causen danos a los trabajadores”.

Gestion administrativa. “Es el conjunto de tareas y actividades
coordinadas que ayudan a utilizar de manera 6ptima los recursos que

posee una empresa”. (Elaboracion propia)

Liderazgo. "Capacidad que tiene una persona de influir, motivar,
organizar y llevar a cabo acciones para lograr sus fines y objetivos que
involucren a personas y grupos en un marco de valores”. “Ademas, es
un potencial y se puede desarrollar de diferentes formas y en

situaciones muy diferentes unas de otras”.
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Logro de las metas y objetivos. "La meta y el objetivo son logros
que se quieren completar, aunque el objetivo exige mayor
planificacién para cumplirlo en un momento especifico. Por otra parte,

la meta no establece un tiempo especifico para alcanzarla”.

Organizacion de los recursos humanos y tecnoldgicos. Las
tecnologias son una oportunidad estratégica para los equipos
de recursos humanos porque ayuda a analizar los datos y mejorar en
todos los aspectos como, por ejemplo: identificar necesidades de
talento, detectar fallas en el entrenamiento u oportunidades de mejora,

comparar el desempefio, etc.

Planeamiento en la institucion. "Debe entenderse como un proceso
que siempre se esta construyendo colectivamente, donde la institucion
perdura fortaleciendo su identidad y no como la formulaciéon de un
documento que exige la burocracia y demanda cualquier autoridad

competente”.

Politicas de trabajo. Las politicas de mercado de trabajo utilizan un
conjunto de instrumentos y programas a través de los cuales el sector
publico interviene en dicho mercado, con objeto de combatir o evitar el
desempleo, mitigar sus efectos y apoyar a la poblacién activa en riesgo

de desocupacion.

Satisfaccion de las empresas. “Es el nivel de agrado que los
trabajadores tienen con su empleo. Generalmente, se mide con una
encuesta que aborda temas como la compensacién laboral, carga de
trabajo, percepciones de la administracion, flexibilidad, trabajo en

equipo, manejo de recursos, etc”.
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Satisfaccion del servicio. “"Representa el grado de cumplimiento de
las expectativas de un cliente tras recibir un servicio o producto. Este
grado de cumplimiento se calcula como la diferencia entre el valor
percibido por el cliente y las expectativas que este tenia antes de recibir

el servicio o producto”.

Supervision y control. “La supervision, como visién global del
proyecto y el control del sistema nos permiten con nuestra experiencia
y conocimientos técnicos, actuar para resolver aquellos problemas que

|II
.

puedan surgir en la produccién industria



19

Capitulo II: El Problema, Objetivos, Hipotesis y Variables

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1.1 Descripcion de la Realidad Problematica

Al abordar esta problematica vinculada con el tema, se
encuentra que en el pais muchas organizaciones formales y no
formales, llevan a cabo servicios de seguridad en el ambito
departamental y nacional; habiendo observado que en Io
concerniente con estas actividades muy propias, estas
organizaciones no cuentan con autorizaciones con el fin de poder
brindar servicios conforme establece la legislacién correspondiente,
no cuentan con personal debidamente capacitado y lo llevan a cabo

sin los procedimientos establecidos para estos fines.

Ante este panorama, se cred la SUCAMEC, con el fin de poder
ordenar dichas actividades vinculadas con la seguridad privada,
ante lo cual conforme a los procedimientos que tiene la institucion,
tiene como responsabilidad las autorizaciones que se dan a este
sector empresarial, con el fin que puedan prestar servicios que
estén orientados a la proteccidn de las personas, asi como también,
en cuanto a su patrimonio; para lo cual, la institucién cuenta con

personal capacitado en estos fines.

Por otro lado, como parte de esta realidad, la SUCAMEC al
autorizar los servicios de seguridad en referencia, también
especifica que el personal que labora en estas organizaciones estén
capacitados, puedan utilizar armas de fuego o no; para lo cual,

llevan a cabo los protocolos de verificacidon de la informacion,
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instalaciones y otros, con el fin que los servicios que presten las
personas juridicas se encuentren enmarcadas dentro de los
establecido en el espiritu de la legislacion correspondiente, entre

otros.

Finalmente, como parte del servicio que presta la SUCAMEC a
este sector empresarial, no basta otorgar las autorizaciones para
que lleven a cabo los servicios antes indicados; sino que también,
lleva a cabo verificaciones y supervisiones con el fin que el servicio
sea coherente en cuanto a los fines que persigue y dentro de los
cuales esta la proteccion de la vida de la persona humana y la parte
patrimonial; razén por la cual, los procedimientos establecidos para
estos fines, estan encaminados en establecer que los servicios sean
oportunos, coherentes y brinden la seguridad esperada, entre

otros.
Antecedentes Teoricos

2.1.2.1 Nacionales
e Universidad César Vallejo
Autor: Morales Angel. (2017). Tesis de Maestria.
Tema: “La gestion administrativa y calidad de
atencién del usuario de la Municipalidad de

San Juan de Lurigancho”.

Resumen: Tal como se aprecia en el estudio, estuvo
orientado en establecer si la variable independiente
tenia concordancia con la dependiente, la misma que
se efectud a nivel del “Gobierno Municipal de San Juan

de Lurigancho, 2017”, en dicho trabajo se aplicaron
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diferentes métodos que van desde el estadistico,
deductivo, inductivo, analisis, sintesis, entre otros; los
mismos que se dieron indistintamente, conforme se
desarrollaba dicho estudio; apreciando que como tal
era aplicada y no experimental.

En cuanto a la poblacién y muestra, trabajaron con
personal que laboraba en esta organizacién municipal
y con el fin de recoger informacién, aplicaron la
técnica de la encuesta con diferentes preguntas sobre
los indicadores de cada una de las variables y cuya
informacion fue procesada estadisticamente; ademas,
de la prueba de hipétesis correspondiente, arribaron
a conclusiones y recomendaciones de mucho interés,

entre otros.

Universidad César Vallejo

Autor: Chalco Bravo. (2018). Tesis de Maestria.

Tema: “La gestion administrativa y el desempefio
en la Universidad Autonoma del Peru — Villa
el Salvador 2017”.

Resumen: Es de esperar que el trabajo, tratd sobre

una variable de mucho interés vinculada a la parte

administrativa; asi como también, tratando de

determinar cudl era el comportamiento de los

recursos en una institucion universitaria y vinculada al

desempefio de los recursos humanos en este centro

universitario.

Como tal la investigacidén en cuanto a su disefio fue

“experimental de corte transversal” y desde luego la
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poblacion estuvo conformada por docentes vy
trabajando con estudiantes de pregrado, utilizo como
técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario, con el cual recopilo la informacion y que
posteriormente fue procesada en la parte estadistica,
llegando asi a conclusiones y recomendaciones muy
valederas para dicho estudio y en el ambito
universitario; ademas, se establecid la existencia de
relacion entre ambas variables, asi como encontrando
que existia influencia entre la variable causal y la

dependiente, entre otros.

Universidad Nacional Federico Villareal

Autor: Callohuanca Aceituno. (2019). Tesis
Doctoral.

Tema: “Gestion administrativa y su incidencia en el
posicionamiento en el mercado de Ia

institucion educativa grupo la paz”.

Resumen: El trabajo efectuado y considerado en
lineas que anteceden, se pudo observar que tratd
sobre variables relacionadas con la parte
administrativa y cudl era su influencia respecto al
“posicionamiento en el mercado de una organizacion
educativa”, buscando encontrar cual era la incidencia
que existia entre ambas variables; observando la
presencia de la variable independiente.

Revisando dicha investigacién, se pudo apreciar que

se aplicaron diferentes métodos con el fin de
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establecer dicha concordancia a nivel de las variables;
ademas se encontrd6 desde el punto de vista
metodoldgico que se utilizaron diferentes métodos,
los mismos que van desde el general, deductivo,
inductivo, entre otros; estableciéndose que existia

relacion entre ambas variables.

2.1.2.2 Internacionales

e Universidad Del Rosario — Universidad CES.
Bogota, Colombia.
Autor: Rey Garcia y Ariza Rodriguez (2013).
Tema: Disefio de una propuesta de mejoramiento
de la gestion administrativa del hospital el
tunal, mediante la aplicacién de la filosofia

de teoria de restricciones (TOC).

Resumen: Se puede apreciar que el estudio
efectuado en cuanto a la parte administrativa de un
nosocomio conocido como “El Tunal”, se empleo para
estos fines de un modelo filosdfico conocido como
TOC y como tal estaba encaminado en generar “la
mejora continua en la parte administrativa de la
organizacion”; desde luego, la organizacién donde se
aplicd pertenecia al Estado y los servicios que
brindaba a nivel de pacientes y usuarios, eran
principalmente personas que tenian algun tipo de
dolencia pero que finalmente tenian disminuida su

calidad de vida.
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También se pudo observar que este tipo de filosofia,
tuvo como recomendacién que TOC también podia
orientarse a optimizar la morosidad existente en este
hospital; desde luego presentando alternativas frente
a esta problematica y buscando la optimizacion de la
misma y mayor agilidad en el manejo de
administrativo; cuya situacion a no dudarlo incidiria
directamente en “usuarios y profesionales de la

salud”.

Universidad Técnica de Ambato (Ecuador)

Autor: Coque Arboleda (2016). Tesis de Maestria.

Tema: “La gestién administrativa y suimpacto en la
rentabilidad de la empresa MEGAMICRO S.A.

de la ciudad de Ambato”.

Resumen: El trabajo tuvo como propdsito demostrar
que la administracion si tiene impacto econdmico a
nivel empresarial, para lo cual es necesario llevar a
cabo diferentes coordinaciones entre todas las areas,
buscando cumplir con lo previsto a nivel
organizacional; es decir, que debe cumplirse con las
diferentes funciones que existen desde el punto de
vista administrativo.

Por otro lado, también se desprende como parte del
analisis que deben existir estrategias y politicas
encaminadas hacia dichos propdsitos, lo cual a no
dudarlo incidiria directamente en cuanto a los

aspectos administrativos. El estudio tal como se
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planted, buscd conocer cudl era la relaciéon que
existian entre ambas variables, pudiendo establecerse
que la independiente al ser trabajada apropiadamente
desde el punto de vista administrativo, tiene
incidencia en los resultados econdmicos que se
buscan en la organizacion, lo cual debia tomarse en

cuenta, entre otros.

Universidad Andina Simoén Bolivar. (Quito,

Ecuador)

Autor: Tomala Penafiel (2017). Tesis de Maestria.

Tema: "La gestion administrativa del gerente
educativo y propuesta de reingenieria de
proceso administrativo en el Colegio Fiscal
Compensatorio 31 de Octubre, canton

Samborondon, provincia del Guayas”.

Resumen: Por la forma como se presento el trabajo,
se pudo observar que cuando a nivel gerencial existe
coordinacion en la parte administrativa, la labor que
se desarrolla como es el caso de este colegio fiscal,
presentd resultados favorables, en razon que existia
un permanente control en la parte pedagdgica y ante
lo cual era conveniente el empleo de “procesos de
reingenieria”, toda vez que tenia que mejorarse la
parte administrativa de dicha institucion educativa.

De igual forma el estudio, planted que al no tener
profesores debidamente capacitados, era conveniente

llevar a cabo la optimizacidn de los recursos humanos,
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con el fin de mejorar los niveles de calidad educativa
en esta organizacidn, para lo cual era conveniente
llevar a cabo los procesos antes mencionados; hechos
que a no dudarlo, incidirian en la calidad del servicio
que se brinda en la institucion; para lo cual también
se aplico la técnica de la encuesta a los profesores y
personal administrativo y luego del procesamiento de
informacién, se arribd6 a las conclusiones,

recomendaciones, entre otros.

2.1.3 Definicion del Problema

Problema principal

¢En qué medida la gestion administrativa de la SUCAMEC, se

relaciona en la satisfaccion del servicio en las empresas de
seguridad privada, 2019 — 20207

Problemas especificos

éDe qué manera el nivel de planeamiento en la institucion, se
relaciona en el servicio oportuno que se brinda a las empresas
de seguridad?

¢En qué medida el nivel de organizacidon de los recursos
humanos y tecnoldgicos, se relaciona en la atencidn
personalizada y oportuna que se brinda en el sector

empresarial?

¢De qué manera el liderazgo y politicas de trabajo, se relaciona
en el nivel de fiabilidad de la informacion que se brinda a estas

empresas?
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d. ¢De qué manera las estrategias institucionales, se relaciona en

el tipo de medidas de seguridad requerida por este sector?

e. ¢En qué medida el logro de las metas y objetivos en la
institucion, se relaciona en el nivel de trato que reciben los

usuarios vinculados a la seguridad privada?

f. ¢En qué medida el tipo de supervision y control en la institucién, se
relaciona en el nivel de cumplimiento de las actividades de
seguridad en este sector empresarial?

2.2 FINALIDAD Y OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.2.1 Finalidad

El desarrollo del trabajo, demostrd en el ambito regional y nacional,
que muchas organizaciones empresariales deben regirse para dar
servicios de seguridad y vigilancia, conforme a los procedimientos
sefalados en la legislacion correspondiente y que estan a cargo de
la Sucamec, que es la institucidon encargada de autorizar vy
supervisar el desenvolvimiento de las empresas que tienen estos
fines; ante lo cual, desde el punto de vista metodoldgico, el trabajo
en referencia, esta orientado a determinar si la gestién que se
brinda en la institucidn, satisface las expectativas de este sector

empresarial.
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2.2.2 Objetivos General y Especificos

Objetivo general

Determinar si la gestion administrativa en la SUCAMEC, se relaciona

en la satisfaccion del servicio en las empresas de seguridad privada,
2019 - 2020.

Objetivos especificos

Establecer si el nivel de planeamiento en la institucion, se
relaciona en el servicio oportuno y esmerado que se brinda a

las empresas de seguridad.

Determinar si el nivel de organizacién de los recursos humanos
y tecnoldgicos, se relaciona en la atencidon personalizada y

oportuna que se brinda ahi este sector empresarial.

Establecer si el liderazgo y politicas de trabajo, se relaciona en
el nivel de fiabilidad de la informacidn que se brinda a estas

empresas.

Establecer si las estrategias institucionales, se relaciona en el

tipo de medidas de seguridad requerida por este sector.

Determinar si el logro de las metas y objetivos en la institucién,
se relaciona en el nivel de trato que reciben los usuarios

vinculados a la seguridad privada.
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f. Determinar si el tipo de supervision y control en la institucion,
se relaciona en el nivel de cumplimiento de las actividades de

seguridad en este sector empresarial.

2.2.3 Delimitacion del Estudio

a. Delimitacion espacial
Se realizd a nivel de las empresas de seguridad, registrados en
SUCAMEC.

b. Delimitacion temporal
Periodo 2019 - 2020.

c. Delimitacion social
Se aplicaron técnicas e instrumentos a los Gerentes y
Administradores de empresas de seguridad, registrados en
SUCAMEC.

2.2.4 Justificacion e Importancia del Estudio

Justificacion.- Dada la trascendencia que tiene el tema,
estuvo orientado a demostrar si la seguridad que brindan las
empresas privadas, lo vienen haciendo conforme a los
procedimientos establecidos por el ente rector que es la SUCAMEC;
asi como también, si el personal esta capacitado y cumple para tal

fin los procedimientos sefalados.

Justificacion tedrica.- Conforme la informacion que figura en

el marco tedrico sobre las variables motivo del estudio, se ha



30

encontrado que existe concordancia entre ambas y una relacién
causal, la misma que es respaldada con los aportes tedricos de los

diferentes especialistas.

Justificacion metodologica.- Por la forma como se ha
desarrollado la investigacién, mantiene un enfoque cuantitativo y
es una investigacion descriptiva — explicativa; ademas durante el
desarrollo del estudio, se han aplicado diferentes métodos que le

han dado consistencia al desarrollo del trabajo.

Importancia.- La investigacion permiti6 demostrar que la
gestion en la parte administrativa a cargo de la SUCAMEC, satisface
las expectativas en cuanto al servicio, que se les brinda a las

empresas vinculadas con la seguridad privada.

2.3 HIPOTESIS Y VARIABLES

2.3.1 Supuestos tedricos
De acuerdo con el autor Lopez (2016) las teorias, leyes e hipotesis
que elaboren en cada corriente contendran, implicita vy
explicitamente, dicha concepcién, y su estructura conceptual
reflejara por ello las ideas sobre la sociedad. Esto repercutira en la
investigacion, puesto que las teorias y leyes sociales y las hipdtesis

son instrumentos metodoldgicos.

Asimismo agrega, que todos los fendmenos se encuentran en
dependencia y relaciéon mutua. Si los conceptos, hipdtesis, leyes y
teorias se elaboran a partir de la realidad, se presenta o

reconstruyen en el pensamiento de las caracteristicas de los
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fendmenos a que hacen referencia. Los conceptos, hipotesis, leyes
y teorias elaboradas con base a la realidad, vuelven a ella cuanto

que dirigen la apropiacion teodrica.

Como se puede apreciar la estructura conceptual de las corrientes
de pensamiento, contienen implicitamente una determinada
concepcioén de la sociedad como.

1) El funcionalismo: “Concibe la realidad, sin conflictos, en donde
cada parte interactla con las demas y desempefian determinadas
funciones a fin de mantener el equilibrio necesario para el
mantenimiento del sistema social”.

2) El materialismo: "La sociedad es un organismo en el que
acttian fuerzas internas antagodnicas, una busca mantener el estado
de cosas y la otra, busca transformarlo”.

3) Tesis fundamentales: "La manera como se concibe la realidad
guia los procesos concretos de investigacion y la apropiacion tedrica
del mundo real. La concepcion de la naturaleza y la sociedad ha
sido distinta a lo largo de la historia de la humanidad, y aparecieron
corrientes para tratar de explicar la realidad”. (pp. 1-2)

Hipoétesis Principal y Especificas

Hipoétesis principal

La gestibn administrativa en la SUCAMEC, se relaciona
significativamente en la satisfaccion del servicio en las empresas de
seguridad privada, 2019 — 2020.
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Hipotesis especificas

El nivel de planeamiento en la institucion, se relaciona
significativamente en el servicio oportuno y esmerado que se
brinda a las empresas de seguridad.

El nivel de organizacion de los recursos humanos vy
tecnoldgicos, se relaciona significativamente en la atencidn
personalizada y oportuna que se brinda ahi este sector

empresarial.

El liderazgo y politicas de trabajo, se relaciona
significativamente en el nivel de fiabilidad de la informacion que

se brinda a estas empresas.

Las estrategias institucionales, se relaciona significativamente

en el tipo de medidas de seguridad requerida por este sector.

El logro de las metas y objetivos en la institucion, se relaciona
significativamente en el nivel de trato que reciben los usuarios

vinculados a la seguridad privada.

El tipo de supervisidon y control en la institucion, se relaciona
significativamente en el nivel de cumplimiento de las

actividades de seguridad en este sector empresarial.

Variables e Indicadores

Variable independiente
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Gestion Administrativa

Indicadores

X1.-

X2.-

X3.-
X4.-
X5.-

X6.~

Nivel de planeamiento en la institucion.

Nivel de organizaciéon de los recursos humanos vy
tecnoldgicos.

Nivel de liderazgo y politicas de trabajo.

Nivel de las estrategias institucionales.

Nivel de logro de las metas y objetivos en la institucion.

Nivel de supervision y control en la institucion.

Variable dependiente

X.

Satisfaccion de las empresas de seguridad privada.

Indicadores

Y1.-

Y2.-

y3.-

ya.-
ys.-

Y6.-

Nivel de servicio oportuno y esmerado que se brinda las
empresas de seguridad.

Nivel de atencion personalizada y oportuna que se brinda
ahi este sector empresarial.

Nivel de fiabilidad de la informacién que se brinda a estas
empresas.

Tipo de medidas de seguridad requerida por este sector.
Nivel del trato que reciben los usuarios vinculados a la
seguridad privada.

Nivel de cumplimiento de las actividades de seguridad en

este sector empresarial.
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Capitulo III: Método, Técnica e Instrumentos

3.1 POBLACION Y MUESTRA

3.1.1

3.1.2

Poblacion

La poblacion que conformara la investigacion fue de 694 empresas
de seguridad, registrados en SUCAMEC, que para efectos de la
investigacion se considerd al administrador de la empresa de
seguridad, toda vez que es el que conoce la parte operativa de la

organizacion.

Muestra
El tamafo éptimo de muestra se determind mediante la formula

para estimar proporciones para una poblacidon desconocida, finita:

e2 (N-1) + 22 PQN

Donde:

Z: Valor en el eje de la abscisa, de la curva normal, para una
probabilidad del 95% de confianza.

P:  Proporcion de administradores que afirmaron estar
satisfechos debido a la gestion administrativa de la SUCAMEC
(se asume P=0.5).

Q: Proporcidn de administradores que afirmaron no estar
satisfechos debido a la gestion administrativa de la SUCAMEC

(Q = 0.5 valor asumido debido al desconocimiento de Q)
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e: Margen de error 5%
N: Poblacion.
n: Tamano Ooptimo de muestra.
A un nivel de significancia de 95% y 5% como margen de error la
muestra optima es:
(1.96)? (0.5) (0.5)(694)

(0.05)? (694-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)
n = 248 Gerentes y/o Administradores
La muestra de 248 Gerentes y/o Administradores de empresas de
seguridad incluira al administrador y fue seleccionado de manera

aleatoria.

3.2 DISENO UTILIZADO EN EL ESTUDIO

Tipo : Explicativo.
Nivel : Aplicado.
Método y disefio : Expost facto o retrospectivo.

De SUCAMEC se selecciond una poblacidon de 694 empresas de seguridad,
debidamente registradas, se utilizd la técnica de la encuesta con su instrumento el
cuestionario, obteniendo una muestra de 248 Gerentes y/o Administradores, Tipo
Explicativo con preguntas afines al tema y con nivel aplicativo, de como se viene
aplicando y percibiendo la gestion en las empresas de seguridad.

Se uso método y diseino Expost Facto o retrospectivo, el estudio enfocado en
determinar en qué medida la gestion administrativa de la SUCAMEC, se relaciona
en la satisfaccion del servicio en las empresas de seguridad privada, para el
periodo 2019 - 2020, informacidn que fue recopilada para el analisis y formulacion
del proyecto.

Se tomo una muestra en la cual:
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M = Oy(f)Ox

Donde:

M = Muestra

0 = Observacion

f = En funcion de

X = Gestion Administrativa

y = Satisfaccion de las empresas

TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas

La encuesta.

Instrumentos

El cuestionario.

PROCESAMIENTO DE DATOS

Programa Computacional SPSS (Statiscal Package for Social Sciences).
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Capitulo IV: Presentacion y Analisis de los Resultados

4.1 PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla N° 1

Planeamiento a nivel de la Sucamec.

Alternativas fi %

a) Definitivamente si 63 25
b) Probablemente si 163 66
c) Desconoce 12 5
d) Probablemente no 7 3
e) Definitivamente no 3 1
Total 248 100%

Figura 1

Planeamiento a nivel de la Sucamec.

66%

O Definitivamente si
= Probablemente si

O Desconoce

& Probablemente no

25% O Definitivamente no

Nota: Gerentes y/o Administradores de empresas de seguridad, registrados en
SUCAMEC. Fuente: Elaboracién propia. (2019 - 2020)
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INTERPRETACION

Tal como se aprecia en los datos que nos presenta la tabla, el 66% de
los administradores y/o gerentes de las empresas de seguridad privada que
respondieron en la alternativa "b”, destacan que existe planeamiento a nivel
de esta institucion, siendo a su vez respaldados por el 25% quienes
indicaron que definitivamente si, se trabaja en base a la prevision y
planificacién, lo cual es evidente; en cambio el 5% manifestaron
desconocer, 3% que probablemente no estén utilizando esta funcidn
administrativa y el 1% en que definitivamente no lo estdn empleando,

sumando el 100%.

Segun lo expuesto en las dos primeras opciones, no cabe duda que casi
la totalidad de los que respondieron, estan convencidos que existe
planeamiento a nivel de la SUCAMEC, toda vez que el trabajo que llevan a
cabo lo hacen en base a normas y procedimientos para cumplir su funcién
y que esta relacionada entre otros a los requerimientos de las empresas
que requieren estos servicios; es por ello que la mayoria de los que
manifestaron una posicion favorable, inclinaron su respuesta en las

alternativas iniciales.
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Tabla N° 2
Organizacién de los recursos humanos y tecnoldgicos a nivel de la
Sucamec.
Alternativas fi %
a) Definitivamente si 57 23
b) Probablemente si 173 70
c) Desconoce 10 4
d) Probablemente no 5
e) Definitivamente no 3 1
Total 248 100%
Figura 2

Organizacion de los recursos humanos y tecnologicos a nivel
de la Sucamec.

70%

B Definitivamente si B Probablemente si
@ Desconoce O Probablemente no
O Definitivamente no

Nota: Gerentes y/o Administradores de empresas de seguridad,
registrados en SUCAMEC. Fuente: Elaboracion propia. (2019 - 2020)
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INTERPRETACION

De igual forma la informacidon recopilada en la encuesta,
muestra que el 70% de los que eligieron esta alternativa expresaron
que probablemente si, es apropiada la organizacidon que tiene el
potencial humano que labora en dicha institucion y que ademas,
cuentan con el apoyo tecnoldgico necesario para estos fines; 23%
sefalaron que definitivamente si es apropiada la organizacion de
los recursos humanos y tecnoldgicos a nivel de la SUCAMEC; 4%
expresaron desconocer y 2% y 1% respectivamente tuvieron
puntos de vista que son contrarios en comparacion con la mayoria,
totalizando el 100%.

En el mismo sentido que en la pregunta anterior, resulta
bastante evidente que la organizacidon de los recursos humanos y
tecnoldgicos que dispone la SUCAMEC, muestran eficiencia y
eficacia, toda vez que cumplen con todos los requerimientos
solicitados por los representantes de las empresas de seguridad,
dentro del tiempo establecido para estos fines, es por ello, que los
resultados que figuran en las tablas y graficos asi lo demuestran,

etc.
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Tabla N° 3

Liderazgo y politicas apropiadas de trabajo de la Sucamec.

Alternativas fi %
a) Definitivamente si 160 65
b) Probablemente si 73 29
c) Desconoce 8 3
d) Probablemente no 5 2
e) Definitivamente no 2 1

Total 248 100%
Figura 3

Liderazgo y politicas apropiadas de trabajo de la Sucamec.

1%

3%
L 2%

O Definitivamente si OProbablemente si @ Desconoce
O Probablemente no O Definitivamente no

Nota: Gerentes y/o Administradores de empresas de seguridad,
registrados en SUCAMEC. Fuente: Elaboracion propia. (2019 - 2020)
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INTERPRETACION

No cabe duda que si observamos la informacion porcentual
obtenida en la pregunta, encontraremos que el 65% de los
administradores considerados en la muestra, respondieron que
definitivamente si existe liderazgo, como también las politicas son
apropiadas en cuanto al trabajo que se lleva a cabo en la
SUCAMEC.; lo cual a su vez, el 29% indicaron que era una buena
probabilidad, 3% manifestaron desconocer, 2% que no era una
probabilidad a tomarse en cuenta y el 1% complementario,
expresaron que definitivamente no existian los indicativos

correspondientes, arribando al 100%.

Cabe destacar que si analizamos estos resultados
encontraremos que casi la totalidad de los administradores vy
gerentes de estas organizaciones vinculadas a la seguridad privada,
consideran que existe liderazgo, asi como también que las politicas
de trabajo son las apropiadas; destacando la atencion que se brinda
en los diversos tramites y que a su vez denota eficiencia; desde
luego, toda esta labor se sustenta en base a los procedimientos

establecidos para estos fines.
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Tabla N° 4

Estrategias institucionales a nivel de la Sucamec, son coherentes.

Alternativas fi %
a) Definitivamente si 71 65
b) Probablemente si 165 29
c) Desconoce 6 3
d) Probablemente no 4 2
e) Definitivamente no 2 1

Total 248 100%
Figura 4

Estrategias institucionales a nivel de la Sucamec, son
coherentes.

B Definitivamente si & Probablemente si
@mDesconoce O Probablemente no
O Definitivamente no

Nota: Gerentes y/o Administradores de empresas de seguridad,
registrados en SUCAMEC. Fuente: Elaboracion propia. (2019 - 2020)
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INTERPRETACION

Es de esperar que la informacion que se visualiza tanto en la
tabla como en la figura correspondiente, dejan en claro que el 65%
de los consultados, indicaron que definitivamente si las estrategias
institucionales que se vienen aplicando en la SUCAMEC son
coherentes, 29% expresaron que probablemente es lo que viene
respaldando la labor que se cumple en la organizacion; lo cual no
sucedi® con el 3% que indicaron desconocer, 2 y 1%
respectivamente, tuvieron posiciones que son contrarias a lo

sefalado por la mayoria, llegando asi al 100%.

Resulta bastante notorio poder expresar que en casi su
totalidad los gerentes y administradores que tienen vinculaciones
con esta institucion debido a los servicios que reciben, destacan que
en la SUCAMEC trabajan articuladamente con otras instancias o
instituciones publicas, con el fin de brindar el mejor servicio a los
solicitantes y esto se refleja en la satisfaccion que muestran al ser
atendidos, dentro de los tiempos y plazos establecidos para estos

fines, entre otros.
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Tabla N° 5

Logro de metas y objetivos a nivel de esta institucion.

Alternativas fi %
a) Definitivamente si 169 68
b) Probablemente si 63 25
c) Desconoce 10 4
d) Probablemente no 4
e) Definitivamente no 2 1
Total 248 100%
Figura 5
Logro de metas y objetivos a nivel de esta institucion.
1 68%
o Definitivamente si
o Probablemente si
@ Desconoce

o Probablemente no

o Definitivamente no

Nota: Gerentes y/o Administradores de empresas de seguridad,
registrados en SUCAMEC. Fuente: Elaboracién propia. (2019 -
2020)
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INTERPRETACION

Los datos que se aprecian tanto en la parte estadistica como
graficos correspondientes, destacan que el 68% de los que
respondieron, eligieron la alternativa “a”, es decir que
definitivamente si vienen observando que a nivel de la SUCAMEC
estan alcanzando las metas y objetivos; 25% refirieron que
probablemente si se estd cumpliendo con lo previsto en la
institucion; sin embargo el 4% se limitaron en expresar que
desconocian y en el 2 y 1% que figuran en las opciones finales de
la pregunta, tuvieron apreciaciones contrarias, culminando asi con

el 100%.

Analizando la informacidon anterior, es evidente que las dos
primeras alternativas concentraron la atencion de los
administradores y/o gerentes de las empresas de seguridad,
quienes en sus apreciaciones destacaron que existe un enorme
compromiso de la organizacién, con el fin de brindar servicios de
calidad y dentro de las plazos y términos establecidos a favor de las
empresas de seguridad, es por ello, que la percepcidn que se tiene

definitivamente es favorable, etc.



Tabla N° 6

Supervisidon y control en la Sucamec, es apropiada.

47

Alternativas fi %
a) Definitivamente si 59 24
b) Probablemente si 178 72
c) Desconoce 6 2
d) Probablemente no 3 1
e) Definitivamente no 2 1

Total 248 100%
Figura 6

Supervision y control en la Sucamec, es apropiada.

B Definitivame si
B Desconoce
O Definitivamente no

B Probablemente si
EProbablemente no

Nota: Gerentes y/o Administradores de empresas de seguridad,
registrados en SUCAMEC. Fuente: Elaboracion propia. (2019 - 2020)
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INTERPRETACION

La informacion obtenida en la interrogante, demuestra que el
72% de los que respondieron en la alternativa, destacan que
probablemente si es apropiada los niveles de supervision y control
que existen en la SUCAMEC, 24% fueron mas contundentes al
referir que definitivamente si en la institucion existen las exigencias
y medidas correspondientes en la parte funcional; sin embargo, en
las tres Ultimas alternativas de la pregunta los resultados son muy
limitantes y no permiten mayor interpretacion, obteniendo de esta

manera el 100% de la muestra.

Al interpretar la informacidon que figura en el parrafo anterior,
se puede destacar que las dos opciones iniciales concentraron la
atencion de los que respondieron, lo cual evidencia que a nivel de
la institucion, son conocedores de la normatividad y obligaciones
que les asisten y que ademas mediante el personal de inspectores
que cuenta la organizacidon, llevan a cabo las actividades de
supervision y control a las empresas de seguridad y de verificar
algin incumplimiento, administrativamente adoptan las medidas

correspondientes.
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Tabla N° 7

Gestién administrativa a nivel de la Sucamec, es coherente.

Alternativas fi %
a) Definitivamente si 49 20
b) Probablemente si 188 76
c) Desconoce 6 2
d) Probablemente no 3 1
e) Definitivamente no 2 1
Total 248 100%
Figura 7

Gestion administrativa a nivel de la Sucamec, es coherente.

1% _ 1%
i
2% 3
20%
76%
L
O Definitivamente si OProbablemente si @ Desconoce

OProbablemente no O Definitivamente no

Nota: Gerentes y/o Administradores de empresas de seguridad,
registrados en SUCAMEC. Fuente: Elaboracion propia. (2019 - 2020)
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INTERPRETACION

Los resultados que se muestran porcentualmente, presentan al
76% de los que respondieron, quienes lo justifican como una buena
probabilidad en cuanto a la gestién en la institucién, 20% indicaron
que definitivamente si la labor que llevan a cabo en esta institucion
es consistente en los plazos y términos para atender a las empresas
de seguridad privada que requieren la atencion de la SUCAMEC; lo
cual no sucedid en las tres Ultimas alternativas, que los datos
mostrados no ameritan mayor comentario, finalizando asi el 100%

de la muestra.

En tal sentido, la informacidn que apreciamos en lineas
anteriores, demuestra que en casi su totalidad los que respondieron
en las alternativas iniciales, fueron bastante claros, justificando su
apreciacion en que a nivel institucional, observan que cumple con
los objetivos trazados, respecto a la seguridad privada y sobre todo
dentro de las plazos establecidos, atendiendo los requerimientos de
las empresas usuarias y otras peticiones muy propias de estas
organizaciones; todo ello, dentro de los procedimientos

establecidos para estos fines, entre otros.



Tabla N° 8

El servicio que se brinda a las empresas de seguridad es oportuno y

esmerado.

Alternativas fi %

a) Definitivamente si 164 66
b) Probablemente si 71 29
c) Desconoce 7 3
d) Probablemente no 4 1
e) Definitivamente no 1
Total 248 100%

Figura 8

El servicio que se brinda a las empresas de seguridad es
oportuno y esmerado.

B Definitivamente si
B Desconoce
O Definitivamente no

B Probablemente si
@ Probablemente no

Nota: Gerentes y/o Administradores de empresas de seguridad,
registrados en SUCAMEC. Fuente: Elaboracion propia. (2019 - 2020)
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INTERPRETACION

En la tabla que observamos respecto a la pregunta, el 66%
respondieron que definitivamente si el servicio que se brinda a nivel
de la SUCAMEC, lo califican como oportuno y esperado, 29%
indicaron que es una buena probabilidad para calificar las
atenciones que se dan a las empresas de seguridad; en cambio 3%
expresaron desconocer y el 1% que figuran en cada una de las dos
ultimas alternativas tuvieron una posicidn contraria al de la mayoria,
complementandose en la parte estadistica con el 100% de los

resultados.

En esta parte del estudio, podemos sefalar tal como se
mantiene la tendencia de las preguntas anteriores, que casi la
totalidad de los gerentes y administradores de estas empresas que
reciben servicios de la SUCAMEC, estan convencidos que la atencién
que se brinda la califican como oportuna y esmerada; lo cual
demuestra que existe un trabajo planificado y dentro de los
procedimientos establecidos para este sector empresarial; es por

ello, que lo resultados asi lo demuestra, etc.



53

Tabla N° 9
Atencion que se brinda a este sector empresarial es personalizada y
oportuna.
Alternativas fi %

a) Definitivamente si 68 27

b) Probablemente si 168 68

c) Desconoce 2

d) Probablemente no 4 2

e) Definitivamente no 1

Total 248 100%

Figura 9

Atencion que se brinda a este sector empresarial es
personalizada y oportuna.

2% 1%

ODefinitivamente si O Probablemente si B Desconoce
B Probablemente no O Definitivamente no

Nota: Gerentes y/o Administradores de empresas de seguridad,
registrados en SUCAMEC. Fuente: Elaboracién propia. (2019 - 2020).
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INTERPRETACION

Por la forma como se ha planteado la pregunta, lo opinién de
quienes respondieron se ubicaron principalmente en la segunda de
las alternativas con el 68%, es decir que la atencién es
personalizada y oportuna a favor de este sector empresarial; 27%
fueron mas contundentes al sefialar que definitivamente si
comparten las apreciaciones de la mayoria; lo cual no sucedié en
las tres Ultimas alternativas que tuvieron puntos de vista contrarios

al de las opciones iniciales, alcanzando el 100%.

Los resultados que se han distribuido en la parte estadista y
graficamente, demuestra que, a nivel de esta Superintendencia, la
atencion que brindan a las empresas de seguridad la califican como
personalizada y oportuna; ademas observan que existe eficiencia y
calidad en los requerimientos solicitados y que desde ya, ratifica la

imagen alcanzada en los Ultimos afios, etc.
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Tabla N° 10
Fiabilidad en la informacion que se le brinda a las empresas a nivel de
Sucamec.
Alternativas fi %
a) Definitivamente si 173 70
b) Probablemente si 61 25
c) Desconoce 7 3
d) Probablemente no 5 2
e) Definitivamente no 2 0
Total 248 100%
Figura 10

Fiabilidad en la informacién que se le brinda a las empresas
a nivel de Sucamec.

70%

O Definitivamente si
O Probablemente si
@ Desconoce

B Probablemente no

O Definitivamente no

Nota: Gerentes y/o Administradores de empresas de seguridad,
registrados en SUCAMEC. Fuente: Elaboracién propia. (2019 -
2020)
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INTERPRETACION

Es importante senalar tal como se presentan los datos que el
70% de los gerentes y administradores, manifestaron que
definitivamente si existe fiabilidad en la informacion de la
SUCAMEC, que se le brinda a las empresas de seguridad y la
consideran importante, 25% expresaron que como tal constituye
una buena probabilidad en cuanto a la atencidn que reciben dichas
organizaciones; mientras el 3% mencionaron desconocer y el 2%
en que probablemente no mantiene indicativos fiables, alcanzando
el 100%.

Sin embargo, los datos obtenidos en la pregunta, son bastante
evidentes y demuestran que en casi su totalidad los que
respondieron en la interrogante, consideran que la informacion que
se les brinda en dicha institucion la consideran como fiable y les
permite trabajar de acuerdo a los lineamientos establecidos en las
normas y procedimientos de la SUCAMEC; es por ello, que la
percepcion de la imagen institucional por parte de los gerentes y

administradores es favorable.
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Tabla N° 11
Medidas de seguridad requerida por este sector empresarial, son
apropiadas.
Alternativas fi %
a) Definitivamente si 50 20
b) Probablemente si 182 74
c) Desconoce 8 3
d) Probablemente no 6 2
e) Definitivamente no 2 1
Total 248 100%
Figura 11

Medlidas de seguridad requerida por este sector empresarial,
son apropiadas.

74%

O Definitivamente si
= Probablemente si

O Desconoce

E Probablemente no

O Definitivamente no

3% 2% 1o

Nota: Gerentes y/o Administradores de empresas de seguridad,
registrados en SUCAMEC. Fuente: Elaboracion propia. (2019 - 2020)
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INTERPRETACION

De acuerdo a los datos obtenidos, cabe sefalar que el 74% de
los que opinaron, estan referidas en que las medidas de seguridad
requeridas para este sector empresarial las consideran apropiadas,
20% lo ratificaron en que definitivamente si son coherentes, 3%
indicaron desconocer, 2% en que probablemente deben mejorarse

y el 1% tuvieron una posicidén negativa, totalizando el 100%.

Si bien es cierto que las dos primeras preferencias de los
gerentes y administradores muestran una posicion favorable, esto
evidencia que efectivamente las empresas de seguridad estan
convencidas que el servicio brindado en la SUCAMEC respecto a las
exigencias de seguridad, son las apropiadas y satisfacen sus
expectativas, debido que el servicio que brinda la institucion es

importante, etc.
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Tabla N° 12
Trato que reciben los usuarios vinculados a la seguridad privada de parte

del ente rector son apropiados.

Alternativas fi %
a) Definitivamente si 53 22
b) Probablemente si 182 73
c) Desconoce 8 3
d) Probablemente no 3 1
e) Definitivamente no 2 1

Total 248 100%
Figura 12

Trato que reciben los usuarios vinculados a la seguridad
privada de parte del ente rector son apropiados.

B Definitivamente si B Probablemente si B Desconoce
B Probablemente no O Definitivamente no

Nota: Gerentes y/o Administradores de empresas de seguridad,
registrados en SUCAMEC. Fuente: Elaboracion propia. (2019 - 2020)
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INTERPRETACION

Como podemos apreciar en los resultados obtenidos en la
pregunta, el 73% de los consultados indicaron que probablemente
si, las atenciones que reciben y que estan vinculadas a la seguridad
privada es apropiada, 22% senalaron que definitivamente si las
consideraciones que tienen en la SUCAMEC a los usuarios la
consideran consistente, respecto a los requerimientos que tienen
estas organizaciones; mientras el 3% mencionaron desconocer y el
1% respectivamente que figura en las dos ultimas alternativas, no

merecen mayor comentario, llegando al 100%.

Cabe senalar que la informacion que se muestra desde el punto
de vista grafico y estadistico destaca que a nivel de la SUCAMEC al
existir un trabajo planificado y de acuerdo a las normas y
procedimientos existentes para tal fin, se esmeran en brindar las
atenciones a los usuarios dentro de los estandares de calidad; lo
cual al no dudarlo, es importante en el servicio que se ofrece a las
empresas de seguridad privada, que son supervisadas por esta

institucion.
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Tabla N° 13
Cumplimiento de las actividades de seguridad en este sector empresarial.
Alternativas fi %
a) Definitivamente si 53 22
b) Probablemente si 184 74
c) Desconoce 6 2
d) Probablemente no 3 1
e) Definitivamente no 2 1
Total 248 100%
Figura 13
Cumplimiento de las actividades de seguridad en este sector
empresarial.
2% 1%

22%

A

ODefinitivamente si @ Probablemente si O Desconoce
EProbablemente no @ Definitivamente no

Nota: Gerentes y/o Administradores de empresas de seguridad,
registrados en SUCAMEC. Fuente: Elaboracion propia. (2019 - 2020)
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INTERPRETACION

Es importante destacar que el 74% de los gerentes y
administradores que respondieron ante la interrogante planteada,
sefialan que probablemente si se estda cumpliendo
programaticamente con las actividades de seguridad dispuestas por
el ente rector que es la SUCAMEC, 22% expresaron que
definitivamente si a nivel de dicha organizacién, consideran que se
cumple conforme lo previsto y dan confianza a nivel de empresas
de seguridad; en cambio el 2% indicaron desconocer y el 1% que
figura en cada una las opciones finales, tuvieron una posicion

contraria al de la mayoria, sumando el 100%.

Cabe sefalar que los resultados que se han expresado en el
paragrafo anterior, demuestra que a nivel de la SUCAMEC, observan
que se cumple en forma programada, todas las actividades y que
las empresas de seguridad, son testigos de dicha labor, que incide
directamente en el servicio que se les brinda; manteniendo siempre
un nexo entre ambas partes, debido a las supervisiones que se

llevan a cabo en forma inopinada, entre otros.
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Tabla N° 14

En las empresas de seguridad se aprecia satisfaccion del servicio recibido

de parte de la Sucamec.

Alternativas fi %
a) Definitivamente si 55 22
b) Probablemente si 182 74
c) Desconoce 5 2
d) Probablemente no 4 1
e) Definitivamente no 2 1

Total 248 100%
Figura 14

En las empresas de seguridad se aprecia satisfaccion del
servicio recibido de parte de la Sucamec.

74%

O Definitivamente si
= Probablemente si

O Desconoce

@ Probablemente no

O Definitivamente no

2% 1%

Nota: Gerentes y/o Administradores de empresas de seguridad,
registrados en SUCAMEC. Fuente: Elaboracion propia. (2019 - 2020)
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INTERPRETACION

Si revisamos la informacion obtenida en la pregunta y que se muestra
en la tabla y grafico correspondiente, podemos apreciar que el 74% de los
encuestados indicaron que probablemente los servicios que ofrece la
SUCAMEC son coherentes y responden a las expectativas de las empresas
de seguridad; 22% indicaron que definitivamente si satisface las
necesidades requeridas por estas organizaciones vinculadas a la seguridad
privada; de otra parte el 2% indicaron que desconocian y el 1% en las que
figuran en las alternativas restantes no ameritdé mayor comentario, llegando
al 100%

Al interpretar los datos considerados en lineas anteriores, cabe sefialar
que en casi su totalidad, las dos primeras alternativas aglutinaron la
atencion de los encuestados, lo cual demuestra que las empresas de
seguridad se encuentran satisfechas por los servicios que reciben y sobre
todo, les da confianza para seguir laborando, toda vez que las exigencias
respecto a la seguridad, requieren las atenciones del ente rector que es la
SUCAMEC y que desde luego, también incide en una percepcion favorable

de parte de los usuarios, etc.
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4.2 CONTRASTACION DE HIPOTESIS
La prueba ji cuadrado corregida por Yates es la prueba adecuada debido
gue mas del 20% de las frecuencias esperadas de cada tabla tienen valores
menores a cinco. Como producto de esta operacion, se establece (2-1) (2-

1) = 1 grado de libertad y un nivel de significancia de 0.05, siendo el punto

2
critico de £ igual que 3.8416.

Donde:
a= Celda primera columna, primera fila
2 _ Qad —bc\—n/2)2 n b= Celda segunda columna, primera fila
(a+b)(c+d)@+c)(b+d) = celda primera columna, segunda fila

d= Celda segunda columna, segunda fila

Hipotesis a:

Ho: El nivel de planeamiento en la institucion no se relaciona
significativamente en el servicio oportuno y esmerado que se brinda a

las empresas de seguridad.

Hi: El nivel de planeamiento en la institucidon, se relaciona
significativamente en el servicio oportuno y esmerado que se brinda a

las empresas de seguridad.

Exict Existe servicio oportuno y esmerado que se brinda
xiste
a las empresas de seguridad
planeamiento en - Total
Definitiva Probable Desco Probablem Definitiva

la institucion _ _
mentesi mentesi noce enteno  menteno

Definitivamente si 52 11 0 0 0 63
Probablemente si 105 57 1 0 0 163
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Desconoce 7 3 2 0 0 12

Probablemente no 0 0 4 3 0 7

Definitivamente no 0 0 0 1 2 3
Total 164 71 7 4 2 248

El valor X =107.50 > 3.8416 y p= 0.000<0.05, permite rechazar la Ho. En
consecuencia, el nivel de planeamiento en la institucion, se relaciona
significativamente en el servicio oportuno y esmerado que se brinda a las

empresas de seguridad.

RAHo /RRH

3.8416 107.5

Hipotesis b:

Ho: El nivel de organizacion de los recursos humanos y tecnoldgicos no se
relaciona significativamente en la atencidn personalizada y oportuna

que se brinda ahi este sector empresarial.

Hi: El nivel de organizacidn de los recursos humanos y tecnoldgicos, se
relaciona significativamente en la atencién personalizada y oportuna

que se brinda ahi este sector empresarial.
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Existe organizacion

Existe atencion personalizada y oportuna

de los recursos

Definitiva Probable Desco Probablem Definitva Total

humanos y
tecnologicos mentesi mentesi noce enteno  mente no

Definitivamente si 26 31 0 0 0 57
Probablemente si 41 132 0 0 0 173
Desconoce 1 5 2 2 0 10
Probablemente no 0 0 4 1 0 5
Definitivamente no 0 0 0 1 2 3

Total 68 168 6 4 2 248

El valor X2 =146.977> 3.8416 y p= 0.000<0.05, permite rechazar la Ho. En

consecuencia, el nivel de organizaciéon de los recursos humanos vy

tecnoldgicos, se relaciona significativamente en la atencién personalizada y

oportuna que se brinda ahi este sector empresarial.

RAHo RRH

3.8416 146.977

Hipotesis c:

Ho: El liderazgo y politicas de trabajo no se relaciona significativamente en

el nivel de fiabilidad de la informacion que se brinda a estas empresas.
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Hi: El liderazgo y politicas de trabajo, se relaciona significativamente en

el nivel de fiabilidad de la informacion que se brinda a estas empresas.

Existe liderazgo Existe fiabilidad en la informacion

y politicas de Definitiva  Probable Desco  Probable  Definitiva Total

trabajo mentesi mentesi noce menteno mente no
Definitivamente si 112 48 0 0 0 160
Probablemente si 61 10 2 0 0 73
Desconoce 0 3 5 0 0
Probablemente no 0 0 0 5 0 5
Definitivamente no 0 0 0 0 2 2

Total 173 61 7 5 2 248

El valor X* =151.191>3.8416 y p= 0.000<0.05, permite rechazar la Ho. En
consecuencia, el liderazgo y politicas de trabajo, se relaciona
significativamente en el nivel de fiabilidad de la informacién que se brinda

a estas empresas.

R.AHo {RRH

3.8416 151.191

Hipotesis d:



69

Ho: Las estrategias institucionales no se relaciona significativamente en el
tipo de medidas de seguridad requerida por este sector.
Hi: Las estrategias institucionales, se relaciona significativamente en el

tipo de medidas de seguridad requerida por este sector.

Existe medidas de seguridad requerida por este
Existe
_ sector
estrategias Total
Definitiva  Probable Desco Probable  Definitiva

institucionales _ _
mente si mentesi noce menteno mente no

Definitivamente si 8 61 2 0 0 71
Probablemente si 41 122 2 0 0 165
Desconoce 0 0 4 2 0 6
Probablemente no 0 0 0 4 0
Definitivamente no 0 0 0 0 2 2
Total 50 182 8 6 2 248

El valor X =166.922>3.8416 y p= 0.000<0.05, permite rechazar la Ho. En
consecuencia, las estrategias institucionales, se relaciona significativamente

en el tipo de medidas de seguridad requerida por este sector.

RAHo 'RRH

3.8416  166.922
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Hipotesis e:

Ho: El logro de las metas y objetivos en la institucion no se relaciona
significativamente en el nivel de trato que reciben los usuarios

vinculados a la seguridad privada.

Hi: El logro de las metas y objetivos en la institucién, se relaciona
significativamente en el nivel de trato que reciben los usuarios

vinculados a la seguridad privada.

Existe buen trato que reciben los usuarios
Logra las metas
vinculados a la seguridad privada
y objetivos en la Total
Definitiva  Probable Desco Probable  Definitiva

institucion
mentesi mentesi noce menteno mente no

Definitivamente si 29 140 0 0 0 169
Probablemente si 22 38 3 0 0 63
Desconoce 2 4 3 1 0 10
Probablemente no 0 0 2 2 0 4
Definitivamente no 0 0 0 0 2 2

Total 53 182 8 3 2 248

El valor X =100.902>3.8416 y p= 0.000<0.05, permite rechazar la Ho. En
consecuencia, el logro de las metas y objetivos en la institucion, se relaciona
significativamente en el nivel de trato que reciben los usuarios vinculados a

la seguridad privada.
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R.A.Ho {RRH

3.8416  100.902

Hipotesis f:

Ho: El tipo de supervision y control en la institucion no se relaciona
significativamente en el nivel de cumplimiento de las actividades de

seguridad en este sector empresarial.

Hi: El tipo de supervision y control en la institucién, se relaciona
significativamente en el nivel de cumplimiento de las actividades de

seguridad en este sector empresarial.

_ o Existe cumplimiento de las actividades de
Existe supervision

seguridad
y control en la Total
, Definitiva Probable Desco Probable  Definitiva
institucion
mentesi mentesi noce menteno mente no
Definitivamente si 14 45 0 0 0 59
Probablemente si 39 138 1 0 178
Desconoce 0 1 5 0 0
Probablemente no 0 0 0 2 1 3
Definitivamente no 0 0 0 1 1 2
Total 53 184 6 3 2 248
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El valor X =182.274 > 3.8416 y p= 0.000<0.05, permite rechazar la Ho.

En consecuencia, el tipo de supervisién y control en la institucion, se

relaciona significativamente en el nivel de cumplimiento de las actividades

de seguridad en este sector empresarial.

RAHo RRH

3.8416 182.274

Hipotesis General:

Ho:

La gestion administrativa en la SUCAMEC no se relaciona
significativamente en la satisfaccion del servicio en las empresas de
seguridad privada, 2019 — 2020.

Hi: La gestion administrativa en la SUCAMEC, se relaciona
significativamente en la satisfaccién del servicio en las empresas de
seguridad privada, 2019 — 2020.

Existe gestion Existe satisfaccion del servicio

administrativa Definitiva  Probable Desco Probable Definitiva Total

en la SUCAMEC mentesi mentesi noce menteno mente no

Definitivamente si 14 35 0 0 0 49
Probablemente si 41 147 0 0 0 188
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Desconoce 0 0 5 1 0 6
Probablemente no 0 0 0 3 0
Definitivamente no 0 0 0 0 2

Total 55 182 5 4 2 248

El valor X2 =224.969 > 3.8416 y p= 0.000<0.05, permite rechazar la Ho.
En consecuencia, la gestién administrativa en la SUCAMEC, se relaciona
significativamente en la satisfaccion del servicio en las empresas de
seguridad privada, 2019 — 2020.

RAHo {RRH

3.8416  224.969
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4.3 DISCUSION

Es importante sefalar que a nivel de las instituciones tanto privadas como
publicas, la gestién administrativa juega un rol muy importante, debido que
utiliza recursos, con el fin de alcanzar las metas y objetivos; para lo cual
emplea diferentes técnicas y procedimientos que le van ayudar a obtener
los resultados, que al no dudarlo se veran reflejados en la productividad,
calidad de servicio, optimizacion de los recursos, entre otros;
demostrandose asi que la gestiébn es muy importante como parte del
proceso administrativo que debe cumplirse.

En este contexto del trabajo, los diferentes especialistas que se han utilizado
como parte de la investigacion, en la parte tedrico conceptual han
demostrado con los aportes encontrados en cada una de las variables, que
existe una relacion causal entre ambas; sin embargo como parte de esta
auscultacion de diferentes estudios que se han llevado a cabo tanto en
universidades peruanas como extranjeras, se han encontrado que existen
tesis que se han tomado en cuenta para estos fines, las cuales sin ser
coincidentes, han ayudado a clarificar los alcances de la gestién

administrativa, asi como también el nivel de aplicabilidad que tiene.

En este panorama vinculado con la investigacion se pudo observar que
Saavedra Ldépez (2019), buscando alcanzar el grado de Maestro en
Administracion en la Universidad Peruana de las Américas, efectud el
estudio en un area importante en la Universidad Nacional Federico Villareal,
como es “La Oficina de Administracion”, para lo cual la técnica destinada al
acopio de datos utilizd el cuestionario que fue aplicado a la totalidad de los
recursos humanos que laboraban en la misma, con alternativas tipo “escala

de likert” y en relacidn a los indicadores de cada una de las variables.
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Tal como se aprecid en el trabajo realizado sobre estas variables, se pudo
observar conforme los resultados que se presentaron en el estudio, que
existia relacién significativa entre ambas variables; demostrando por lo
tanto, que la parte administrativa tenia presencia en la dependiente y por
lo tanto, su relacién era causal; de lo cual se infiere luego de la revision
efectuada en forma integral, que la muestra obtenida era pequefia y que en
este caso lo constituia la misma poblacion, se debid trabajar con una mas

significativa, con el fin de lograr mayor coherencia, entre otros.

Por otra parte, Benito Alania (2020), con el fin de alcanzar como objetivo el
grado de Maestro en Ciencias de la Administracion de la “Universidad
Nacional Daniel Alcides Carrién”, planted como tema: “Sistema integrado de
gestion administrativa y su influencia en las decisiones financieras de la
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién, 2018"; donde luego de haber
trabajado en la parte tedrica, metodoldgica y como resultado de la misma;
se pudo apreciar que en la parte metodoldgica existié concordancia en los
diferentes aspectos que se consideraron, estableciendo que cuando la parte
administrativa se desarrolla en forma integral, necesariamente tiene

incidencia en lo relacionado a las decisiones institucionales.

Analizando la investigacion se pudo observar que la misma tratd de
demostrar que cuando el proceso administrativo a nivel de la universidad es
integral y coherente, necesariamente van a dar como resultado lo que
presenta esta tesis; de lo cual se desprende que es importante trabajar
integralmente los diferentes recursos que se dispone en la institucion vy tal
como lo expresa el interesado, esto se vio reflejado al momento de optar
por decisiones financieras en forma consistente, debido que el proceso

administrativo en este centro superior de estudios, asi lo demostrd y que
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fue validado y contrastado mediante las técnicas que empled el graduando,

entre otros.

Es de apreciar que como parte de esta discusion en el ambito de trabajos
nacionales, también se ubicd el realizado por Carrefio Ramirez (2021), a
nivel de un gobierno municipal, con el fin de lograr el Doctorado en
Administracion, en la “Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién”;
con su tema titulado: “Gestion administrativa y satisfaccion en los usuarios
de la Municipalidad distrital de Caleta de Carquin”; con variables que
mantienen una relacion causal y donde se aplico la técnica de la encuesta.
Revisando la informacidon considerada en la misma, se desprende como
parte del andlisis e interpretacion efectuada, que la institucion municipal
donde se realiz6 estuvo conformada por una muestra muy pequeia; sin
embargo el interesado demostré con el fin de alcanzar el Doctorado, que
existia correlacion entre ambas variables, justificandolo en que el proceso
administrativo llevado a cabo en la institucion al ser consistente, facilitd
demostrar que los usuarios que concurrian a dicha organizacién, se
encontraban satisfechos por los servicios que recibian, la cual obtuvo la

aceptacion del jurado correspondiente, entre otros.

Resulta bastante importante poder sefalar, que las investigaciones
nacionales consideradas en esta parte del estudio, se efectuaron en
instituciones estatales como son las universidades antes aludidas, asi como
la Municipalidad distrital en referencia, quedando en claro que cuando existe
concordancia en el proceso administrativo de las instituciones antes
sefialadas, los resultados fueron consistentes, “tanto en la calidad del
servicio, decisiones financieras y satisfaccion de los usuarios”; lo que

evidencia que cuando existe una gestién administrativa conforme lo previsto
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en la normatividad y procedimientos correspondientes, esta lograra los

resultados conforme lo previsto.

De igual forma, en la investigacion llevada a cabo por Sabogal Acosta y
Vargas Aguirre (2017), quienes buscaban lograr el grado de Maestras en la
“Universidad Libre de Colombia”; bajo el titulo: “Gestion administrativa para
el fortalecimiento del programa de egresados en la Universidad Nacional de
Colombia”; desarrollaron el trabajo, teniendo presente la necesidad de
poder aplicar como parte de la gestion, el implementar una forma de
estrategia que estuviera encaminada a robustecer la labor que desarrollaban
los ejecutantes de los diferentes programas que tiene este centro superior
de estudios, teniendo presente que estaba encaminado a tenerlos como
alumnos a quienes estaban en la situacion de egresados; por lo cual se dio
segun el interesado, la conveniencia de utilizar ciertos mecanismos
estratégicos, con el fin de fortalecer este programa, dada la trascendencia

que tenia en cuento a las metas y objetivos que perseguia.

Por lo tanto, el trabajo se orientd Unicamente a optimizar el programa antes
indicado, tomando en consideracion la conveniencia de implementar ciertos
mecanismos con el fin de tener todos estos insumos, a el fin de poder
aprovecharlos y teniendo presente que lo mas importante era buscar los
nexos de comunicacion entre ambas partes, es decir, egresados -
Universidad, y mediante esta estrategia, se encaminaba que los
coordinadores eran los mas indicados para optimizar este programa; es por
ello, que todos los esfuerzos estuvieron orientados al logro de estos

objetivos, etc.

De igual forma, Solervicens Rojas, (2020), buscando lograr el grado de

Magister en la “Universidad de Chile”, con su tesis titulada: “Disefo del


https://repositorio.uchile.cl/browse?authority=81059586-a9e1-42dc-9e96-ebab7f9639d4&type=author

78

proceso de gestion administrativa y docente del area de Educacion continua
de la escuela de salud publica de la Universidad de Chile”; la interesada
considerd que a nivel de una institucion de mucho prestigio en cuanto a la
“formacion de profesionales de la Salud en Chile”, era conveniente que se
utilicen nuevas estrategias, razon por la cual consideraron que lo mas
pertinente era incidir en un nuevo disefio en la parte administrativa, toda

vez que los resultados repercutirian favorablemente en el pais.

Por lo expuesto, este disefio debia contemplar los reajustes necesarios en
el proceso administrativo de la organizacion, toda vez que dichos esfuerzos
incorporarian optimizar la parte administrativa y donde tendria acceso el
factor humano y tecnoldgico y lo cual se plasmaria en la mejora continua
de los procesos, la informacion seria actualizada y fidedigna y que todos
estos esfuerzos a nivel de la organizacién incidirian directamente en “la

creacion de nuevas capacidades”, entre otros.

En cuanto al estudio implementado por Vilas (2020), con el fin de optar el
grado de Maestro, en la Escuela Superior de Guerra Conjunta de las Fuerzas
Armadas; con su tema titulado: “La calidad total en las Fuerzas Armadas
“Un modelo de gestion administrativa para el ambito militar basado en la

|Il

calidad total”, el graduando en esta especialidad, orientd sus esfuerzos en
lo referente a buscar “la eficiencia, eficacia desde un enfoque de la gestion
de la calidad total”; teniendo presente que esta estaba encaminada en el
fortalecimiento de la comunicacion, el empleo de estandares de diseno y

desde luego buscando como prioridad satisfacer al cliente.

Dentro de este enfoque vinculado a la calidad total, el investigador, buscaba
la necesidad prioritaria de satisfacer al cliente, atendiendo sus necesidades,

la “demanda de mercado, innovacién”, entre otros; como tal, su aplicacion
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era muy conveniente como una forma de modelo que pueda llevarse a cabo
en una Institucional Militar, toda vez que en ella influyen diferentes factores
que van a permitir alcanzar las metas y objetivos previstos para tal fin,
teniendo presente debe prevalecer el modelo propuesto para tal fin, dado
que en estas organizaciones castrenses era favorable la cultura

organizacional.

Tal como se aprecia en los trabajos realizados y considerados en esta
discusion en el ambito internacional, quienes los ejecutaron,
coincidentemente fueron llevados a cabo en organizaciones estatales,
donde se ha establecido que la variable causal, tiene aplicabilidad en el
ambito universitario, instituciones de salud y organizaciones Militares; lo
cual demuestra que la presencia de la variable causal, como es “gestién
administrativa” puede aplicarse tanto en el ambito publico como también el

privado.

Finalmente, el estudio llevado a cabo a nivel de una organizacidn estatal
como es la “"SUCAMEC”, demostré que efectivamente existe una relacion
causal en las variables tomadas en cuenta en el trabajo y lo cual es
concordante con el resultado de la contrastacion de la hipdtesis general del
estudio, donde la gestion administrativa, incide significativamente en la
satisfaccidn del servicio en las empresas de seguridad privada, 2019 — 2020;
habiéndose aceptado en la contrastacion general la hipdtesis alterna y

rechazada la hipdtesis nula, etc.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

5.- CONCLUSIONES

a). - Se establecié que el nivel de planeamiento en la institucion, se relaciona
en el servicio oportuno y esmerado. (Mision, Visidn, objetivos, planes de GSSP,
programacion de actividades para alcanzarlos, Incremento, Cap. Operativa,

Capacitacion interna, incentivos).

b). - El andlisis de la data, reflejo que el liderazgo y politicas de trabajo,
se relaciona en el nivel de confianza de la informacion a estas empresas.
(Designar, Lideres Iddneos, honestos, valores, motivacion, orientacion,

politicas claras y transparentes de acuerdo a la ley 28879).

c). - La evaluacion determino, que el nivel de organizacion de los
recursos humanos y tecnoldgicos, se relaciona en la atenciéon oportuna.
(Dividir y asignar el trabajo eficientemente, Minimizar la rotacion de
personal, capacitarlos objetivamente, sistematizar procesos, Carné

virtual).
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d). - En conclusidon, se ha determinado que la gestion administrativa en
la SUCAMEC, se relaciona significativamente en la satisfaccién del

servicio en las empresas de seguridad privada, 2019 — 2020.

5.2 RECOMENDACIONES:

a). - Recomiendo acciones de planeamiento con mediciones mas
frecuentes, afin de realizar los ajustes necesarios inmediatos,
acorde a los requerimientos de los clientes, sin desviarse de los
objetivos institucionales.

b). - Necesario fortalecer el recurso humano, debidamente capacitado
y con la tecnologia apropiada, a fin de sistematizar y/o virtualizar la
mayoria sus procesos, para alcanzar mejores resultados de cara a
los clientes externos y estos impactaran positivamente en la
institucion.

c). - Los servicios y acciones recomiendo tengan mayor exposicion
Mediatica, aparte de la difusion a través de email, notificaciones,
Formales, sugiero utilizar mas medios televisivos, diarios y redes
sociales; De esta forma se llegaria a mayor cantidad de
ciudadanos, que estaran informados respecto a los avances,
logros, Incautaciones, suspensiones y fiscalizaciones realizadas.

d). - Recomiendo reforzar a nivel institucional la capacitacion del
potencial humano, mediante convenios con organismos del estado
afines y complementarios al rubro, para brindar servicios mas
eficientes a las empresas usuarias.
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ANEXO N° 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TEMA : LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LA SUCAMEC Y LA SATISFACCION DEL SERVICIO EN LAS EMPRESAS DE SEGURIDAD PRIVADA, 2019 —
2020.
AUTOR : BERROSPI MORALES CARLOS MAURICIO.
DEFINICION DEL PROBLEMA OBJETIVOS FORMULACION DE HIPOTESIS CLASIFICACION DE METODOLOGI | POBLACION Y | INSTRUMENT
Problema principal Objetivo general Hipotesis principal VARIABLES Y DEFINICION A MUESTRA o
OPERACIONAL
¢En qué medida la gestion | Determinar si la  gestion | La gestidon administrativa en la
administrativa en la SUCAMEC, se | administrativa en la SUCAMEC, se | SUCAMEC, se relaciona | Variable Tipo: Poblacion: Para el
relaciona en la satisfaccion del | relaciona en la satisfaccion del | significativamente en la satisfaccion | independiente Explicativo A nivel de las estudio se
servicio en las empresas de | servicio en las empresas de | del servicio en las empresas de | X. Gestion Administrativa empresas de utilizé la
seguridad privada, 2019 — 2020? seguridad privada, 2019 — 2020. seguridad privada, 2019 — 2020. Nivel: seguridad, encuesta.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipoétesis especificos x1.- Nivel de planeamiento en | Aplicativo registrados en
la institucion. SUCAMEC.
a. ¢De qué manera el nivel de | a. Establecer si el nivel de | a. El nivel de planeamiento en la | 2. Nivel de organizacién de | Métodoy
planeamiento en la institucion, planeamiento en la institucion, institucion, se relaciona los recursos humanos y | Diseiio: Muestra:
se relaciona en el servicio se relaciona en el servicio significativamente en el servicio tecnoldgicos. Ex post facto | 248 Gerenres
oportuno y esmerado que se oportuno y esmerado que se oportuno y esmerado que se | X3.- Nivel de liderazgo vy | o y/o
brinda a las empresas de brinda a las empresas de brinda a las empresas de politicas de trabajo. retrospectivo | Administradores.
seguridad? seguridad. seguridad. Xs.- Nivel de las estrategias
institucionales. Muestreo
b. ¢En qué medida el nivel de | b. Determinar si el nivel de | b. El nivel de organizacién de los | Xs.- Nivel de logro de las metas aleatorio
organizacion de los recursos organizacion de los recursos recursos humanos y tecnoldgicos, y objetivos en Ila simple, como
humanos y tecnoldgicos, se humanos y tecnoldgicos, se se relaciona significativamente en institucion. fuente del
relaciona en la atencidn relaciona en la atencion la atencidn personalizada y | X.- Nivel de supervision 'y muestreo

personalizada y oportuna que
se brinda en el sector
empresarial?

c. ¢De qué manera el liderazgo y
politicas de trabajo, se
relaciona en el nivel de

personalizada y oportuna que
se brinda ahi este sector
empresarial.

c. Establecer si el liderazgo y
politicas de trabajo, se
relaciona en el nivel de

oportuna que se brinda ahi este
sector empresarial.

c. El liderazgo y politicas de
trabajo, se relaciona
significativamente en el nivel de
fiabilidad de la informacion que
se brinda a estas empresas.

control en la institucion.

probabilistico




fiabilidad de la informacion que
se brinda a estas empresas?

éDe  qué  manera las
estrategias institucionales, se
relaciona en el tipo de medidas
de seguridad requerida por
este sector?

¢En qué medida el logro de las
metas y objetivos en la
institucion, se relaciona en el
nivel de trato que reciben los
usuarios vinculados a la
seguridad privada?

¢En qué medida el tipo de
supervision 'y control en la
institucién, se relaciona en el
nivel de cumplimiento de las
actividades de seguridad en este
sector empresarial?

fiabilidad de la informacion que
se brinda a estas empresas.

Establecer si las estrategias
institucionales, se relaciona en
el tipo de medidas de
seguridad requerida por este
sector.

Determinar si el logro de las
metas y objetivos en la
institucion, se relaciona en el
nivel de trato que reciben los
usuarios vinculados a la
seguridad privada.

Determinar si el tipo de
supervision y control en la
institucion, se relaciona en el
nivel de cumplimiento de las
actividades de seguridad en
este sector empresarial.

d.

Las estrategias institucionales,
se relaciona significativamente
en el tipo de medidas de
seguridad requerida por este
sector.

El logro de las metas y objetivos
en la institucion, se relaciona
significativamente en el nivel de
trato que reciben los usuarios
vinculados a la seguridad
privada.

El tipo de supervision y control
en la institucion, se relaciona
significativamente en el nivel de
cumplimiento de las actividades
de seguridad en este sector
empresarial.

Variable
Independiente

Y. Satisfaccion
empresas

de

y1.- Nivel de servicio oportuno
y esmerado que se brinda
las empresas de seguridad.

y2.- Nivel de atencion
personalizada y oportuna
que se brinda ahi este
sector empresarial.

y3.- Nivel de fiabilidad de la
informacién que se brinda
a estas empresas.

y4- Tipo de medidas de
seguridad requerida por
este sector.

ys.- Nivel del trato que reciben
los usuarios vinculados a la
seguridad privada.

Ys.- Nivel de cumplimiento de
las actividades de
seguridad en este sector
empresarial.




ANEXO N° 2
ENCUESTA

INSTRUCCIONES:

La presente técnica de la Encuesta, tiene por finalidad recoger informacion sobre
la investigacion titulada: “LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LA SUCAMEC
Y LA SATISFACCION DEL SERVICIO EN LAS EMPRESAS DE SEGURIDAD
PRIVADA, 2019 — 2020", la misma que esta compuesta por un conjunto de
preguntas, donde luego de leer dicha interrogante debe elegir la alternativa que
considere correcta, marcando para tal fin con un aspa (X). Se le recuerda, que
esta técnica es andnima, se agradece su participacion.

1. ¢Para Usted existe planeamiento a nivel de la Sucamec?

a) Definitivamente si ( )
b) Probablemente si ( )
c) Desconoce ( )
d) Probablemente no ( )
e) Definitivamente no ( )

Justifique su respuesta:

2. ¢Considera usted apropiada la organizacion de los recursos

humanos y tecnoldgicos a nivel de la Sucamec?

a) Definitivamente si ( )

b) Probablemente si ( )

c) Desconoce ( )

d) Probablemente no ( )

e) Definitivamente no ( )

Justifique su respuesta:

3. ¢éPara usted existe liderazgo y politicas apropiadas de trabajo de

la Sucamec?

a) Definitivamente si ( )

b) Probablemente si ( )

c) Desconoce ( )

d) Probablemente no ( )

e) Definitivamente no ( )

Justifique su respuesta:



¢En su opinion son coherentes las estrategias institucionales a
nivel de la Sucamec?
a) Definitivamente si

b) Probablemente si

c) Desconoce

d) Probablemente no
e) Definitivamente no
Justifique su respuesta:

Y Y Y Y
SN N N NN

ZPara usted se estan logrando las metas y objetivos a nivel de esta
institucion?

a) Definitivamente si

b) Probablemente si

c) Desconoce

d) Probablemente no
e) Definitivamente no
Justifique su respuesta:

AN
N N N N N

éConsidera Usted apropiada la supervision y control en la
Sucamec?

a) Definitivamente si ( )
b) Probablemente si ( )
c) Desconoce ( )
d) Probablemente no ( )
e) Definitivamente no ( )

Justifique su respuesta:

¢Considera Usted coherente la gestion administrativa a nivel de la
Sucamec?

a) Definitivamente si

b) Probablemente si

¢) Desconoce

d) Probablemente no
e) Definitivamente no
Justifique su respuesta:

Y Y Y L
N N N N N



10.

11.

éPara Usted el servicio es oportuno y esmerado que se brinda a las
empresas de seguridad?
a) Definitivamente si (
b) Probablemente si (
c) Desconoce (
d) Probablemente no (
e) Definitivamente no (
Justifique su respuesta:

N N N NN

¢En su opinion la atencion es personalizada y oportuna a la que se
brinda a este sector empresarial?

a) Definitivamente si ( )
b) Probablemente si ( )
c) Desconoce ( )
d) Probablemente no ( )
e) Definitivamente no ( )

Justifique su respuesta:

¢Existe fiabilidad en la informacion que se le brinda a las empresas
a nivel de Sucamec?
a) Definitivamente si

b) Probablemente si

c) Desconoce

d) Probablemente no
e) Definitivamente no
Justifique su respuesta:

Y Yo Y Y
SN N N NN

¢En su opinion son apropiadas las medidas de seguridad requerida
por este sector empresarial?
a) Definitivamente si (

b) Probablemente si (

¢) Desconoce (

d) Probablemente no (

e) Definitivamente no (
Justifique su respuesta:

N N N N N



12.

13.

14.

¢Es apropiado el trato que reciben los usuarios vinculados a la
seguridad privada de parte del ente rector?

a) Definitivamente si ( )
b) Probablemente si ( )
c) Desconoce ( )
d) Probablemente no ( )
e) Definitivamente no ( )

Justifique su respuesta:

¢Existe cumplimiento de las actividades de seguridad en este
sector empresarial?
a) Definitivamente si

b) Probablemente si

c) Desconoce

d) Probablemente no
e) Definitivamente no
Justifique su respuesta:

NN NN AN
N N N N N

¢Aprecia Usted en las empresas de seguridad, satisfaccion del
servicio recibido de parte de la Sucamec?

a) Definitivamente si (
b) Probablemente si (
¢) Desconoce (
d) Probablemente no (
e) Definitivamente no (
Justifique su respuesta:

N N N N N



ANEXO N° 3

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Después de revisado el instrumento, es importante su opinion acerca de los siguientes puntos:
N° Menos de 50 60 70 80 90 100

1 ¢En qué porcentaje estima usted queconesta () () () () () ()
prueba se lograra el objetivo propuesto?

2 ¢En qué porcentaje cree, que las preguntas () () () () () ()
estan referidas a las definiciones del tema?

3 éQué porcentaje de las interrogantes () () () () () ()
formuladas son suficientes para lograr los
objetivos?

4 ¢En qué porcentaje, las preguntasdelaprueba () () () () () ()
son de facil comprension?

5 ¢Qué porcentaje de interrogantes siguen () () () () () ()
secuencia logica?

6 ¢En qué porcentaje valora usted queconesta () () () () () ()
prueba se obtendran datos similares en otras
muestras?

SUGERENCIAS:

1.-  ¢Qué preguntas considera usted deberian agregarse?

2.-  ¢Qué preguntas estima podrian eliminarse?

3.-  ¢Qué preguntas cree deben reformularse o mejorarse?

Fecha: ..o
LY=L F= o Lo I o 1o ] PP

Firma: v



